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摘要
随着经济全球化和信息全球化的迅猛发展，由低效的传统政府服务转向高
效的电子政务已成为各国政府在信息时代的必然选择，也是我国转变政府职能
和创新体制的主要趋势之一。近年来，我国政府的建设正不断地从人才培养、
技术更新和制度保障等方面大力推动电子政务的发展和完善。“智慧政府”是电
子政务发展的高级阶段，它最大限度地提升了政府服务的效率及智能化，是构
建“智慧城市”的核心，也是可持续发展的强大动力。本文正是在建设智慧政
府的视域下分析电子政务，努力推进电子政务的转型升级。
本文以笔者所处的厦门市工商行政管理局为例，从基础设施、数据管理、
应用系统、信息安全等角度分析其电子政务建设的现状和困境，并剖析了困境
产生的原因：资金制约信息化建设需求、业务部门与技术部门的地位矛盾突出
以及缺乏专业的电子政务人才。在借鉴国内京沪深工商行政管理部门的电子政
务经验基础上，提出了完善厦门市工商行政管理局电子政务建设的策略建议：
从组织维度上加强领导组织，做好顶层设计并构筑智慧政务体系；推动信息部
门和业务部门的协作；建立健全电子政务建设的法律保障机制。从技术维度上
强化硬件配置、优化应用环境并提高系统整体质量；建立智能协作平台；提高
电子政务系统防护能力。从管理维度上完善电子政务建设管理体制；建立具有
“智慧”特色的总体建设框架和标准体系；加强电子政务人才培养。
关键词：智慧政府；电子政务；工商行政管理；厦门市厦
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ABSTRACT
With the rapid development of economic globalization and information
globalization, the inefficiency of traditional government services to efficient
e-government has become the inevitable choice of governments in the information
era, and it is also one of the main trend of the transition of government function and
the system innovation in our country . For the past few years , our country’s
government is promoting a major push of the development and perfection of
E-government in talents cultivation, technology updation and system guarantee.
"Smart government" is the advanced stage of E-government,it maximize the
efficiency of government services and intelligent, and it is the core of the
construction of "smart city". It is also a strong driving force of sustainable
development. This paper analyses e-government exactly in the perspective of the
construction of smart government, and efforts to promote the transformation and
upgrading of the E-government.
In this paper, I take the Xiamen administrative department for industry and
commerce as an example, analyzing the current situation and difficulties of the
construction of E-government from the infrastructure, data management and
application system, information security, as well as the cause of trouble: money
restricting the construction of information demand; the contradiction in the status of
the technical department and business department; the professional talent is
relatively lack. In reference to the domestic Shanghai deep administrative
department for industry and commerce of e-government based on experience, put
forward for recommendations for the perfection of the construction of E-government
Xiamen administrative department for industry and commerce: strengthening
organization leadership, completing the top-level design and constructing the system
of political wisdom, promoting cooperation between information department and
business department, establishing and perfecting the legal safeguard mechanism of
the construction of the e-government from the organization dimension; strengthening
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hardware configuration, optimizing application environment and improving the
quality of the system as a whole, establishing intelligent collaboration platform and
improving the ability of e-government system protection from the technology
dimension; perfecting the management system of the construction of the
e-government, establishing a framework with characteristic of "wisdom" overall
construction and standard system and strengthening personnel training about
e-government from the management dimensions.
Key Words：Intelligent-Oriented government ；E-government；Administration
for Industry and commerce；Xiamen
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一、导论
（一）选题背景与研究意义
1.选题背景
21世纪以来，全球信息技术的发展对社会经济和人类生活的影响日益深刻。
信息化浪潮不仅引起商业模式、产业发展、金融服务等领域的巨大变革，同时
也促使政府组织结构、政府管理模式和政府职能不断转变和创新。目前各国政
府为适应新形势，都在积极推动电子政务的而发展，并提出政务信息化国家层
面的发展规划。而伴随着信息技术的广泛应用和持续演进，传统电子政务逐步
向智慧型政务推进与升级。智慧政务已成为政府改革创新的新态势，它在整个
政府信息化过程中将显示出强大的可持续发展能力。
我国新一届政府执政以来，积极顺应时代发展的要求，十分重视电子政务
和信息化的建设，提出了一系列战略规划和政策意见。2014 年 2 月 27 日，中
央网络安全和信息化领导小组正式成立，充分体现了我国政府致力于全面深化
改革，加大网络安全保障力度，促进信息化繁荣发展的决心。智慧政府不同于
电子政务，不仅是革新传统的流程管理与组织结构，而且还充分利用大数据、
云计算、移动互联网、人工智能等最新技术，大大提升政府机构智能决策、智
能监管和智能服务水平，它体现了一种智慧管理与服务的新形态。
在地方层面上，各地政府致力于发展经济，改善民生，创造良好的融资环
境与政策，通过信息化建设有效提升城市综合实力，因此电子政务建设工作越
来越得到各级政府部门的强调和重视。与国内大多政府部门一样，厦门市工商
行政管理局同样积极发展电子政务。随着智慧政府理念的不断发展和渗透，厦
门市工商行政管理局的电子政务建设出现了很多优秀的应用案例和项目，但与
此同时，也不可避免地存在多方面的问题，表现在技术层面、管理层面、组织
层面等等，这些既有的问题若得不到有效解决，将显著影响着厦门市工商系统
的政务水平，甚至可能会阻碍厦门市的经济发展。本文正是在智慧政府的视域
下，审视厦门市工商行政管理局的电子政务建设现状，剖析问题与原因，最终
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探索出推进厦门市工商部门实现智慧政府的策略建议。
2.研究意义
（1）理论意义
电子政务自上世纪 90 年代兴起以来，国内外学者关于它的理论研究层出不
穷，已有的文献和相关的读物十分丰富。然而，通过大量的文献搜集与梳理，
笔者发现，关于电子政务的研究大多是从宏观的、国家层面的角度进行分析，
而探讨微观的、具体的地方层面的电子政务建设的文献数量并不多。由于不同
区域不同层级甚至不同部门的发展水平不尽相同，使得各自电子政务建设程度
或模式也千差万别，因此，针对特定地方特定部门的电子政务建设进行研究，
而后找出问题，提出相应对策是十分有必要的。另一方面，深入的理论研究也
能为地方电子政务的建设提供有益的参考价值，促进其更好更快地发展。
（2）实践意义
就实践层面而言，电子政务建设是我国政府深化行政体制改革的重要内容，
亦是建设智慧政府的核心部分。近几年来，随着我国经济发展和技术水平不断
提升，电子政务的普遍应用也迅速向下延伸和扩展，基层电子政务建设已成为
国家下一阶段电子政务发展的重点。基层政府部门建设电子政务，必然面临着
人力、资金、技术等现实困境，情况较为复杂，工作推进难度较大。因此，本
研究试图通过对厦门市工商行政管理局目前的电子政务建设现状研究，分析存
在的问题，提出相应的对策建议，对于有效推动基层电子政务发展路径问题具
有重要的应用价值和实践意义。
（二）国内外研究现状
1.国外研究现状
电子政务的主要作用在于，它架起了一座政府与社会公众之间的桥梁，大
大促进二者的沟通顺畅、有效交流。①国外更加专注于研究作为一种新的治理
① Awdhesh K. Singh , Rajendra Sahu . Integrating Internet, Telepnones and Call Centers for Delivering Better
Quality E-governance to All citizens[J].Government Information Quarterly,2008,25(3): 477-490.
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方式下的电子政务，在电子政务的基础理论、电子政务服务管理、实证研究以
及电子政务建设方案、人才培养和绩效管理方面均有深入的研究成果。
（1）注重电子政务基础概念研究。联合国公共事务财政部门、世界银行、
Gartner咨询公司和美国纽约档案部门等世界著名机构均对政府信息化建设进
行过界定和阐释。较为普遍的是国际银行关于电子政务的描述，即“政府运用
网络通信技术（通信网、互联网和移动集成等）改变政府与公民、私营部门以
及其他行政部门的关系，目的是提升公共服务质量、加强政府之间、政府与公
民之间的联系、促进政府的管理效率等，从而实现减少腐败、为民服务、提高
透明度、增加收入，降低行政管理成本等目的。”①
（2）注重电子政务服务研究。Wong 等学者对 14 个国家的电子政务做了一
项调查，主要是为了检验政府网站开放性与政府可信度的关系，得出政府网站
开放性、透明度越高，和公众互动交流越多，政府的可信度则越高。②在如何提
供个性化服务、保障信息安全方面，Stibbe 认为信息安全问题是目前各国政府
普遍面临和首要考虑的问题，尤其是大数据的安全和后台计算机的储存十分关
键。比如英国的税务局所提供的一项查询账单的服务，结果造成民众看到自己
的纳税报单时，也能看见别人的，表明政府在数据安全保障方面存在许多隐患
问题。③还有学者主张运服务流管理（SMF）手段来普及公共服务的理念，以便
理清电子公共服务不顺畅环节，并且能够有效改进交易处理的预定模式。④电子
政府服务的另一个作用是将政府的信息和服务以各种途径和方式快速传播给社
会公众。Ebbsers 等学者研究了政府和公民对待电子政府服务选择的传递方式
的倾向性，比如政府主要考虑成本等理性观点，而公民更关注个人特征和情景
因素等。⑤
（3）注重实证研究。Allen 等学者分析了政府是商家的合作伙伴又是一大
竞争者，政务平台在给公众带来便利的同时也削夺了一些商机，并且以加拿大
① 党秀云，张晓.电子政务的发展阶段研究[J].中国行政管理，2003(1)：12-16
② Wilson Wong, Eric Welch. Does E-Government Promote Accountability? A Comparative Analysis of Website
Openness and Government Accountability[J].2004, 17(2): 275-297.
③ Matthew Stibbe. E-government Security[J]. Infosecurity Today,2005,2(3): 8-10.
④ Ralf Klischewski, Ingrid Wetzel. Serviceflow Management: Caring for the Citizen’s Concern in Designing
E-government Transaction Processes[C]. Proceedings of the 35th Hawaii International Conference on System
Science,2002:1637-1646.
⑤ W.E. Ebbers, W.J. Pieterson, H.N. Noordman. Electronic Government; Rethinking Channel Management
Strategies[J].Government Information Quarterly,2008,25(2): 181-201.
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政府为例，验证其使用信息技术的能力，以此表明其在线政府能否承受数字化
浪潮的考验。①美国一些学者利用问卷调查方式，实证检验了德克萨斯州和佛
洛里达州的电子政务建设情况，结果反映了电子政务对于城市管理、电子采购
和社区发展等发挥着重要的作用。② Stieninger 等运用创新扩散理论模型，对
公众采纳基于云计算的政务服务进行实证研究，验证了包括复杂性、兼容性、
隐私性、相对优势及信任度等主要影响因素。③
（4）注重电子政务建设方案、人才培养和绩效评估研究。其中具有代表性
的成果有：埃森哲管理咨询公司发布的年刊《如何实现电子政务组织远景》，此
项研究主要是关注政务资源规划和政府对外公共关系管理等；美国一些巨头公
司和一流大学共同致力于研究政府领导力、政府信息化建设方案等，比如由 IBM
公司和哈佛大学联合出版的书刊《网络时代领导的八个必备》。此外，在绩效评
估方面，Arendsen 等对荷兰的 G2B 电子政务服务进行绩效评估，结果发现组织
特证是影响 G2B 电子政务服务效果、节约企业行政成本的关键性因素。④Siskos
等从投入、业务流程、公众态度以及基础设施建设等方面构建了评估模型，对
电子政务进行评估。⑤
2.国内研究现状
由于发达国家的电子政务实践较早，我国大多借鉴欧美、日韩的建设经验。
随着我国电子政务的逐步发展，国内相关研究理论和内容也在不断完善和丰富。
目前，我国对电子政务的研究主要有：
（1）电子政务的核心内涵、实质研究。侯卫真、于丽娟指出，电子政务是
一种更为全面快捷、紧跟现实需求、符合国际化标准的综合管理和服务手段，
政府部门运用现代技术手段，重新优化政府结构，再造政府流程，从而实现一
① Barbara Ann Allen, Luc Juillet, Gilles Paquet, Jeffrey Roy. E-government & Government On-line in Canada:
Partnerships, People & Prospects [J]. Government Information Quarterly, 2001,18(2): 93-104.
② Christopher G. Reddick, Howard A. Frank. The Perceived Impacts of E-government on U.S. Cities: A Survey of
Florida and Texas City Managers[J]. Government Information Quarterly, 2007, 24(3):576-594
③ Stieninger M, Nedbal D, Wetzlinger W, et al. Impacts on the Organizational Adoption of Cloud Computing: A
Reconceptualization of Influencing Factors[J]. Procedia Technology, 2014, 16: 85-93.
④ Rex Arendsen, Oscar Peters, Marc ter Hedde, Jan van Dijk, et al. Does e-Government Reduce the
Administrative Burden of Businesses? An Assessment of Business-to-Government Systems Usage in the
Netherlands[J]. Government Information Quarterly, 2014, 31(1)：160-169.
⑤ Siskos E, Askounis D, Psarras J. Multicriteria Decision Support for Global e-Government Evaluation[J]. Omega:
International Journal of Management Science, 2014, 46(1)：51-63.
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种更为高效、廉洁、规范的政府运行机制。①汪玉凯主张电子政务的核心价值在
于其所具有的透明度和政府与社会公众的互动，其基本目标是改善政府公共服
务，建立一个更加高效、规范的政府运作模式。②李广乾认为电子政务实际上是
政府机构为更好地提高管理和服务效能，注重应用现代信息技术手段，突破传
统时空、职能部门间的限制，不断改进业务流程和组织构造，为社会公众、企
业、组织等提供高标准高水平的服务。③承继成等学者认为，电子政务是跨部门
的资源整合与制度创新，通过互联网技术手段实现了政府组织结构和工作流程
的再造，是政府管理领域的一次重大变革。④
（2）电子政务绩效评估研究。越来越多的学者致力于电子政务实施成效的
评估，根据不同情况构建相应的评估指标体系，综合反映政府网站的实用性、
服务效率等。2002 年中国计世咨询公司发布的《2002 年中国城市电子政务网
站评估研究报告》，被视为我国首次发表的关于电子政务的评价体系。其后，各
组织纷纷对多个城市的电子政务网站进行了评估。比如于施洋、杨道玲基于平
衡计分卡角度提出了“信息化基础”、“组织提升”、“公共效益”以及“用户满
意”四大测评维度。⑤ 张少彤等人公布了 2015 年中国政府网站绩效评估结果，
分析了各大政府网站的亮点与成绩，并指出存在的问题与不足。⑥
（3）电子政务安全技术保障研究。电子政务作为政府部门行使职能的技术
手段，其安全保障的核心技术和管理尤为重要，主要涉及到“三体系一平台”：
即网络通信安全体系、日常应用维护体系、对外综合治理体系与业务基础平台。
⑦政府信息化安全管控主要是通过可及范围内的标示识别、有效杜绝、不断减
少甚至彻底消除将危害到政务信息网络系统安全风险的整个过程，电子政务风
险管控主要包括风险预测阶段和风险限制阶段。⑧汪玉凯针对我国政府信息化
建设过程中可能出现的主要安全问题，如政务信息保护、选择何种建设策略等
① 侯卫真，于丽娟．电子政务系统的建设与管理[M]．北京：中国人民大学山版社，2004：21.
② 汪玉凯．中国政府信息化与电子政务[J]．新视野，2002(2)：54-56.
③ 李广乾.近年来我国电子政务研究的进展[J].通信与信息化，2004(11)：25.
④ 承继成.数字城市——理论、方法与应用[M].北京：科学出版社，2007.
⑤ 于施洋，杨道玲.电子政务绩效管理[M].北京:社会科学文献出版社，2011: 129-131
⑥ 张少彤，张楠，王友奎，周亮.2015年中国政府网站绩效评估：结果、亮点、不足[J].电子政务，2016(2)：
20-28.
⑦ 赵国俊.电子政务[M].北京：电子工业出版社，2003：7
⑧ 修国英.试论电子政务外包及其实施过程中的网络安全技术[J].哈尔滨师范大学学报，2003(3)：12
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提出了诸多有益的观点。①
综合国内外各种理论研究和实践成果，可以发现，当前电子政务领域的发
展始终坚持公开、互动、协同的理念，采用线上或线下的政务公开、行政服务
大厅以及网上办事并行的服务、在线咨询、问卷调查等互动形式，是目前我国
政府开展电子政务工作的普遍措施。笔者认为，从追求行政效率的提高到强调
公民权力和利益的维护，从层级化管理到扁平化治理，从千篇一律的机械式管
理到注重个性化服务，从简单、僵化的政务活动到构建智慧、灵活的电子政务
体系，电子政务的发展已经为政府活动和公众生活带来可喜的变化和日臻优质
的服务体验。
（三）研究内容、章节安排与研究方法
1.研究内容
智慧政务、智慧城市的建设已成为各国政府未来发展不可避免的趋势。顺
应时代潮流的电子政务建设更是要实现从传统政府管理走向电子治理的转变。
本文在智慧政府与电子政务的理论基础上，以智慧政府视域下厦门市工商行政
管理局电子政务建设的案例为切入点，分析其发展现状、存在的问题以及问题
产生的原因，并吸取国内外电子政务建设的成功经验，结合地区的实际情况，
提出有益于厦门市工商行政管理局电子政务发展的对策，为推动我国基层政府
部门电子政务建设走上规范、可持续发展的道路提供些许借鉴。
2.章节安排
本文以理论研究和案例分析为两条主线，根据“概念辨析—案例分析—归
纳总结”的思路展开，具体章节的结构安排如下：
第一章为导论，阐述了我国地方政府电子政务建设的重要性和必要性，本
文的选题背景与研究意义，并对国内外电子政务研究现状进行了概要介绍。
第二章主要是对相关概念进行界定、厘清。首先引入了智慧政府的概念，
阐明智慧政府视域下的电子政务与传统电子政务的区别和内在联系，为后文的
① 汪玉凯.电子政务基础知识读本[M].北京：电子工业出版社，2002：3
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